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                           Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Value For Money dan Akuntabilitas dapat 
Meningkatkan Pelayanan Publik. Penelitian ini dilakukan pada PDAM Tirta Musi Palembang. Teknik 
pengumpulan data menggunakan teknik survei, wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data yang 
digunakan adalah metode kualitatif  dengan menganalisis value for money untuk menilai ekonomis, 
efisien, dan efektivitas dengan menggunakan data anggaran perusahaan dari tahun 2010 sampai 2012. 
Dan akuntabilitas untuk menilai akuntabilitas perusahaan dengan menggunakan data rekapitulasi 
pelanggan dari tahun 2010 sampai 2012. Hasil menunjukkan bahwa value for money pada perusahaan 
tidak berjalan dengan baik karena tidak ekonomis, tidak efisien, dan tidak efektif. Lalu, akuntabilitas pada 
perusahaan sudah cukup baik 
. 
Kata kunci : Value for Money, Akuntabilitas, Pelayanan Publik. 
 
Abstract : This study aims to determine the Value For Money and accountable to Improve Public 
Services. This research was conducted in Palembang PDAM Tirta Musi. Techniques of data collection 
using survey techniques, interviews and documentation. Data analysis techniques are used to analyze the 
qualitative method for assessing value for money economic, efficient, and effective of the company's 
budget using data from 2010 to 2012.  And accountable for assessing the accountability of companies 
using customer recapitulation data between 2010-2012. The results indicate that the Value for money on 
the company is not going well because it is not economic, not efficient, and not effective. Then, the 
accountable of the company is good enough. 
 





Akuntansi sektor publik 
didefinisikan sebagai akuntansi dana 
masyarakat yang dapat diartikan sebagai 
mekanisme teknis dan analisis akuntansi 
yang diterapkan pada pengelolaan dana 
masyarakat.  
 
Sektor publik sering dinilai sebagai 
sarang pemborosan, sumber kebocoran  
dana, dan instusi yang selalu merugi. 
Tuntutan baru muncul agar organisasi 
sektor publik memperhatikan value for 
money dalam menjalankan aktivitasnya. 
Value for Money merupakan prinsip 
pengelolaan organisasi sektor publik yang 
mendasar pada tiga elemen utama, yaitu : 
ekonomi, efisiensi, dan efektivitas. Value 
for Money dapat tercapai apabila organisasi 
telah menggunakan biaya input paling kecil 
untuk mencapai output yang optimum 
dalam rangka mencapai tujuan organisasi.  
  
Dalam pencapaian tujuan 
organisasi selain value for money ada juga 
akuntabilitas. Akuntabilitas adalah 
pertanggungjawaban yang dilakukan oleh 
seseorang atau suatu lembaga atas segala 
tindakan yang ditunjukan kepada yang 
memberi wewenang. Akuntabilitas yang di 
pakai dalam penelelitian ini yaitu 
akuntabilitas manajerial. Akuntabilitas 
manajerial dapat juga diartikan sebagai 
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akuntabilitas kinerja (performance 
accountability). 
 
 Value for money dan akuntabilitas 
yaitu suatu cara untuk mencapai tujuan 
organisasi. Tujuan organisasi dalam 
penelitian ini yaitu untuk meningkatkan 
yaitu pelayanan publik. Pelayanan publik 
adalah pemberian layanan (melayani) 
keperluan orang atau masyarakat yang 
mempunyai kepentingan pada organisasi 
tersebut sesuai dengan aturan pokok dan 
tata cara yang telah ditetapkan tanpa adanya 
keluhan dari masyarakat. 
 
Citra buruk yang masih melekat 
pada sebagian besar pelayanan Indonesia 
yaitu masih kurangnya profesionalisme 
dalam melayani masyarakat. Kenyataan ini 
meyadarkan perlu adanya perhatian khusus 
untuk petugas pelayanan. Salah satunya 
PDAM Tirta Musi Palembang. PDAM Tirta 
Musi Palembang merupakan salah satu 
perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
penyediaan air bersih di Sumatera Selatan. 
PDAM berfungsi untuk melayani  
kebutuhan  hidup orang banyak dengan 
menyediakan layanan air bersih  dan  
sekaligus  menggali  dana  masyarakat  
melalui  perolehan  keuntungan  dari  
usahanya  yang  digunakan  kembali  untuk 
membangun  sarana  dan  prasarana yang 
diperlukan oleh  masyarakat. Jadi, 
penelitian ini dilakukan untuk 
meningkatkan pelayanan publik pada 
PDAM Tirta Musi Palembang. 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Landasan Teori 
 
2.1.1 Value For Money 
 
Berdasarkan pendapat Mardiasmo 
(2009, h.4) value for money merupakan 
konsep prinsip pengelolaan organisasi 
sektor publik yang mendasar pada tiga 
elemen utama, yaitu : ekonomi, efisiensi, 
dan efektivitas. 
 
Menurut pendapat Mardiasmo 
(2009,  h.127) value for money merupakan 
inti pengukuran kinerja pada organisasi 
pemerintah. Kinerja pemerintah tidak dapat 
dinilai dari sisi output yang dihasilkan saja, 
akan tetapi harus mempertimbangkan input, 
output, dan outcome secara bersama-sama. 
Bahkan, untuk beberapa hal perlu 
ditambahkan pengukuran distribusi dan 
cakupan layanan (equity & service 
coverage). Permasalahan yang sering 
dihadapi oleh pemerintah dalam melakukan 
pengukuran kinerja adalah sulitnya 
mengukur output, karena output  yang 
dihasilkan tidak selalu berupa output yang 
berwujud akan tetapi lebih banyak yang 
berupa intangible output. 
 
Tujuan yang dikehendaki oleh 
masyarakat mencakup pertanggungjawaban 
mengenai pelaksanaan value for money  
yaitu: ekonomis (hemat cermat) dalam 
pengadaan dan alokasi sumber daya, 
efisiensi (berdaya guna) dalam penggunaan 
sumber daya dalam arti penggunaannya 
diminimalkan dan hasilnya dimaksimalkan 
(maximizing benefits and minimizing costs), 
serta efektif (berhasil guna) dalam arti 




Berdasarkan pendapat Halim (2007, 
h.320) akuntabilitas adalah 
pertanggungjawaban yang dilakukan oleh 
seseorang atau suatu lembaga atas segala 




Kumorotomo (1992, h.146-147) dalam 
administrasi publik akuntabilitas 
mengandung tiga konotasi yaitu : 
1. Akuntabilitas Sebagai Akuntabilitas 
2. Akuntabilitas Sebagai Sebab-Akibat 
(cause) 
3. Akuntabilitas Sebagai Kewajiban 
 
Menurut Makuri, 2013, dikutip 
dalam situs 
http://edukatifseru.blogspot.com/2013/05/p
engertian-dan-teori-akuntabilitas.html ada 5 
dimensi dalam akuntabilitas yaitu : 
1. Akuntabilitas Hukum dan Kejujuran 
(accuntability for  probity and legality) 
2. Akuntabilitas Manajerial  
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3. Akuntabilitas Program  
4. Akuntabilitas Kebijakan  
5. Akuntabilitas Financial  
 
2.1.3 Pelayanan Publik 
 
              Pengertian pelayanan publik 
(dikutip dalam jurnal Yuslim dkk  (2004)  
yaitu:  ”Pelayanan publik adalah pemberian 
layanan (melayani) keperluan orang atau 
masyarakat yang mempunyai kepentingan 
pada organisasi tersebut sesuai dengan 
aturan pokok dan tata cara yang telah 
ditetapkan”. 
 
Hanif (2007, h.286) menyatakan 
bahwa pelayanan pemerintah daerah 
merupakan tugas dan fungsi utama 
pemerintah daerah. Hal ini berkaitan 
dengan fungsi dan tugas utama pemerintah 
secara umum, yaitu memberi pelayanan 
kepada masyarakat. Dengan pemberian 
pelayanan yang baik kepada masyarakat 
maka pemerintah akan dapat mewujudkan 
tujuan Negara yaitu menciptakan 
kesejahteraan masyarakat. Pelayanan 
kepada masyarakat tersebut terintegrasi 
dalam penyelenggaraan pemerintah dan 
pembangunan. 
 
3. METODE PENELITIAN 
 
3.1 Pendekatan Penelitian 
 
Pendekatan penelitian yang 
digunakan adalah kualitatif untuk konsep 
value for money dan akuntabilitas dalam 
meningkatkan pelayanan publik pada 
PDAM Tirta Musi Palembang. 
 
3.2 Objek/Subjek Penelitian 
 
Subjek penelitian ini menggunakan 
data anggaran perusahaan dan realisasi 
anggaran perusahaan dari tahun 2010 
hingga 2012 dan data rekapitulasi keluhan 
pelanggan dari tahun 2010 hingga 2012 






3.3 Pemilihan Informan Kunci 
 
Informan kunci di PDAM Tirta 
Musi Palembang yang bernama bapak 
Hadri, ST selaku Asisten Manager Unit 
Distribusi Pelayanan. 
 
3.4 Jenis Data 
 
Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer dan  data 
sekunder.  Data primer diperoleh 
melalui wawancara langsung dengan pihak 
pelayanan pada PDAM Tirta Musi 
Palembang. Sedangkan data sekunder yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
dokumen perusahaan seperti data anggaran 
perusahaan dan data rekapitulasi keluhan 
pelanggan. 
 
3.5 Teknik  Pengumpulan Data 
 
Teknik pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini  adalah 
wawancara yang diadopsi dari kuesioner 
dalam penelitian Teni Listiani (2007) yang 
berjudul Implementasi Kebijakan 
Transparasi dan Akuntabilitas Publik (Studi 
di PDAM Kota Bandung) yang disesuaikan 
dengan kondisi dilapangan. Dokumentasi 
berupa data anggaran perusahaan dari tahun 
2010 sampai 2012 dan data rekapitulasi 
keluhan pelanggan  dari tahun 2010 sampai 
2012. 
 
3.6 Teknik Analisis Data 
 
Dalam penelitian ini,  teknik 
analisis data yang digunakan ialah analisis 
data kualitatif yaitu value for money dengan 
menerapkan konsep ekspersi pelaksanaan 
kinerja sektor publik dengan berdasarkan 
tiga elemen ekonomi, efisiensi, dan 
efektivitas dengan menggunakan data 
anggaran perusahaan dan realisasi anggaran 
perusahaan dari tahun 2010 sampai 2012 
dan akuntabilitas menggunakan data 
rekapitulasi keluhan pelanggan dari tahun 
2010 sampai 2012 guna meningkatkan 
pelayanan publik. Pelayanan publik pada 
bagian Unit Pelayanan dan Unit Kebocoran. 
 
 
Hal - 4 
 
4. HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum PDAM Tirta 
Musi Palembang 
 
Keberadaan akan air bersih yang 
dirasakan oleh masyarakat kota Palembang 
berawal pada tahun 1929.  
 
PDAM Tirta Musi Palembang dalam 
penelitian ini terletak di Jl. Rambutan 
Ujung No.1 merupakan pusat dari kantor 
PDAM itu sendiri. Selain itu ada pula 
cabang-cabang unit pelayanan dari PDAM 
yaitu Unit KM IV yang terletak di Jl. 
Jendral Sudirman, lalu Unit 3 Ilir yang 
terletak di Jl. Yos Sudarso, kemudian Unit 
Sebrang Ulu yang terletak di Jl. Mayjen 
Ryacudu, setelah itu Unit Sako Kenten di Jl. 
Musi Raya, dan yang terakhir di Unit 
Kalidoni yang terletak di Jl. Residen 
A.Rozak. Setiap cabang PDAM itu untuk 
melayani pelanggan yang membutuhkan air 
bersih. 
 
4.2 Hasil Penelitian 
 
4.2.1 Value For Money 
 
Value for money dalam penelitian 
ini tidak berjalan dengan baik karena 
dikategorikan tidak ekonomis, tidak efisien 
dan tidak efektif. 
 
Value for money menggunakan data 
anggaran perusahaan untuk melihat 
ekonomis, efisien dan efektifitas pada 
PDAM Tirta Musi Palembang Anggaran 
perusahaan di analisis dari tahun 2010 
sampai tahun 2012 dan dibandingkan 




Berdasarkan data rekapitulasi 
keluhan pelanggan pada tahun 2010 sampai 
2012 dan hasil wawancara , maka 
akuntabilitas pada PDAM Tirta Musi 
Palembang sudah cukup baik karena 
keluhan-keluhan pelanggan (seperti : air 
tidak keluar, keberatan bayar, masalah 
meter, diputus, dan lain-lain) selama tiga 
tahun masih bisa diatasi dengan baik, 
walaupun masih ada keluhan yang 
mengalami kenaikan seperti : keluhan 
diputus nya air. Tetapi dari hasil wawancara 





4.3.1 Value For Money 
 
Berdasarkan analisis konsep value 
for money yaitu 3E (Ekonomis, Efisien dan 
Efektifitas) yaitu :  
 
a. Ekonomis berkaitan kehematan 
pengelolaan secara hati-hati atau 
cermat dan tidak ada pemborosan 
tetapi, dari analisis data anggaran 
PDAM Tirta Musi Palembang pada 
tabel 4.1 maka anggaran tersebut 
tidak ekonomis karena setiap 
tahunnya perhitungan anggaran 
tersebut meningkat, itu berarti adanya 
pemborosan karena perusahaan tidak 
mampu menghilangkan atau 
mengurangi biaya yang tidak perlu. 
 
b. Efisien yaitu melakukan 
perbandingan antara output yang 
dihasilkan terhadap input yang 
digunakan. Dikatakan efisien jika 
suatu produk atau hasil kerja dapat 
dicapai dengan dana yang serendah-
rendahnya. Jadi, berdasarkan analisis 
data persentase perbandingan antara 
realisasi terhadap anggaran PDAM 
Tirta Musi Palembang pada tabel 4.6 
maka anggaran tersebut tidak efisien 
karena persentasenya rata-rata diatas 
100% dan itu menunjukkan bahwa 
realisasi lebih besar dari anggaran 
perusahaan. Jika efisien tidak 
mungkin melebihi apa yang telah 
dianggarkan. Dari tahun 2010 sampai 
2012 realisasi selalu lebih besar dari 
yang dianggarkan. Penyebabnya 
yaitu karena perusahaan tidak 
menganggarkan biaya diluar usaha 
sedangkan di realisasi anggaran 
terdapat biaya diluar usaha, itu semua 
terjadi selama tiga tahun berturut-
turut.  Biaya diluar usaha itu biaya 
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yang tidak terduga misalnya, biaya 
penyusutan barang usang/rusak, 
biaya penyusutan barang tidak 
dimanfaatkan, dan biaya kerugian. 
 
c. Efektifitas : Kegiatan operasional 
dikatakan efektif jika proses kegiatan 
tersebut mencapai tujuan dan sasaran 
akhir kebijakan. Jadi jika dianalisis 
maka perusahaan tersebut tidak 
efektif karena tidak mencapai sasaran 
atau tujuan perusahaan itu sendiri. 
Tujuan PDAM Tirta Musi Palembang 
yaitu ”Menjadi salah satu penyedia 
air minum terbaik di Indonesia 
melalui pelayanan prima serta 
menjadi kebanggaan karyawan dan 
masyarakat”. Tujuan tersebut belum 
tercapai penyebabnya yaitu karena 
misi dari perusahaan tidak berjalan 
dengan baik. Misi dari PDAM Tirta 
Musi Palembang yaitu ” Menjadikan 
PDAM Tirta Musi Palembang unggul 
dan tangguh melalui kerja keras 
dalam penyediaan air minum dengan 
mengutamakan mutu dan pelayanan 
demi kepuasan masyarakat. Lalu, 
menjadi tempat karyawan PDAM 
Tirta Musi untuk berprestasi dan 
mengembangkan diri. Kemudian, 
menjadi aset dan kebanggaan 
masyarakat” 
 
Jadi secara keseluruhan value for 
money pada PDAM Tirta Musi Palembang 
belum berjalan dengan baik karena tidak 
memenuhi tiga elemen dalam value for 




Berdasarkan data rekapitulasi 
keluhan pelanggan yang diolah maka dapat 
disimpulkan bahwa keluhan pelanggan 
setiap tahunnya kadang mengalami 
kenaikan kadang pula mengalami 
penurunan.  
 
Pada keluhan air tidak keluar kadang 
mengalami kenaikan dan kadang 
mengalami penurunan. Penyebab air tidak 
keluar yaitu karena adanya pipa yang rusak 
atau jelek sehingga terjadi kemacetan yang 
membuat air tidak keluar. Lalu, stopkran 
yang ada di pelanggan rusak (dalam posisi 
(tertutup), adanya penghentian aliran dalam 
rangka perbaikan pipa. Adanya gangguan 
pada sistem perlengkapan pipa 
(tersumbatnya aliran air oleh benda-benda 
padat, air valve tidak berfungsi sehingga 
terjadinya sumbatan udara). Kemudian, 
karena ada permasalahan pada sistem 
produksi. 
 
Keluhan keberatan bayar selalu 
mengalami penurunan setiap tahunnya. 
Penyebabnya adalah karena adanya 
kebocoran persil yang terlambat diketahui 
pelanggan (misalnya : pipa persil bocor, 
kran air yang rusak, kerusakan pelampung 
toilet dan reservoar, kebocoran bak 
penampung). Lalu, adanya kealpaan 
pelanggan (penghuni) yang lupa menutup 
kran. Setelah itu, karena terjadinya taksasi 
(perkiraan) oleh pencatat akibat rumah 
dikunci. Dan kesalahan dalam mencatat 
stand meter akibat letak meter yang tidak 
standar (misalnya : meter air yang berada di 
dalam bak). 
 
Pada keluhan masalah meter kadang 
mengalami penurunan dan kadang 
mengalami kenaikan. Penyebabnya yaitu 
karena meteran rusak, mati, buram, bocor 
dan masa pakai sudah melebihi waktu yang 
ditentukan (5 tahun). 
 
Keluhan diputus selalu mengalami 
kenaikan setiap tahunnya. Penyebab 
diputusnya air tersebut biasanya karena 
kesalahan dari pelanggan, seperti 
penyambungan air secara ilegal (penjualan 
air tanpa izin). Dan karena Pelanggan 
mengajukan penghentian sementara (PS). 
 
Kemudian yang terakhir keluhan 
lain-lain juga setiap tahunnya kadang 
mengalami kenaikan dan kadang 
mengalami penurunan. Penyebabnya ada 
kebanyaakan dari pelanggan, seperti ilegal 
air, tidak mampu membayar jadi diangsur 
atau ada tempo pembayaran. Ada juga 
kesalahan dari pihak perusahaan karena 
pipa rusak jadi terjadi kebocoran. 
Kemudian ada juga karena kejadian tidak 
terduga seperti kebakaran, dll. 
Hal - 6 
 
Jadi, itulah hasil analisis dari data 
rekapitulasi untuk akuntabilitas dalam 
meningkatkan pelayanan publik.  
 
Berdasarkan hasil wawancara maka 
disimpulkan bahwa proses perencanaan dan 
pengawasannya sudah baik karena ada dua 
staff yaitu ada manager unit dan asisten 
manager. Perencanaan dan pengawasan 
dilakukan oleh dua staff tersebut. 
 
Disini juga ada kebijakan untuk 
staff jika melakukan kesalahan. Misalnya, 
kalau ada yang salah input dalam 
pembayaran, maka pegawai tersebut harus 
ganti rugi atas kesalahannya. Jadi, 
kemungkinan    untuk terjadi kesalahan itu 
ada tapi sangat kecil. 
 
Kemudian, ada juga prosedur untuk 
pelanggan yang disebut Standar 
Operasional Prosedur (SOP) yaitu prosedur 
yang ada pada unit pelayanan. Misalnya, 
prosedur sambungan langganan baru, 
prosedur pemasangan pipa persiapa 
sambungan baru, prosedur keluhan air tidak 
keluar, prosedur keberatan bayar, prosedur 
biaya balik nama, prosedur revisi, prosedur 
penagihan rekening air, prosedur himbauan 
dan usulan pemutusan, prosedur 
penyelesaian pemutusan tunggakan, 
prosedur pencatatan meter, prosedur test 
meter untuk ½, prosedur program meterisasi 
dan standarisasi, dan prosedur penyelesaian 
pelanggan illegal.  SOP itu isinya lengkap 
termasuk syarat-syarat pemasangan baru 
atau yang lain sebagainya. 
 
Prosedur pembayaran air dilakukan 
dengan mendatangi salah satu cabang unit 
terdekat, melalui atm, dan kantor pos. 
Tetapi jika ada kesalahan, hanya bisa 
dilayani dengan mendatagin salah satu 
cabang terdekat. 
 
Petugas disana juga cukup 
memadai. Dan setiap ada pegawai baru 
maka dilatih dulu tetapi hanya secara 
internal saja. Semua staff mempunyai 
tanggungjawab masing-masing termasuk 
bagian unit pelayanan. Tanggungjawab 
bagian pelayanan yaitu melalui laporan-
laporan. 
Lalu, ada juga standar pelayanan 
untuk konsumen. Standar itu harus dipenuhi 
oleh konsumen. Misalnya, keberatan bayar 
maka diberi waktu satu hari tidak boleh 
lebih untuk membayar. 
 
Setelah itu, di PDAM Tirta Musi 
Palembang biasanya banyak pelanggan 
yang mengeluh, keluhan disini banyak 
sekali seperti data rekapitulasi keluhan 
pelanggan. Penyebab-penyebab dari 
keluhan tersebut bermacam-macam 
misalnya, kadang ada kesalahan dari pihak 
kita tetapi ada juga dari pihak pelanggan. 
PLN mati lampu maka kami tidak bisa 
beroperasi, ada juga kesalahan 
operatornya, ada juga karena meteran rusak, 
pipa sudah jelek, dan lain sebagainya. 
 
Sedangkan kalau soal informasi 
tentang PDAM itu sendiri. PDAM 
mempunyai cara tersendiri untuk 
menyampaikan kepada masyarakat. melalu 
media massa seperti koran, radio, disiarkan 
PAL TV, Broadcast BBM dan sms hanya 
dengan beberapa orang saja. Tetapi jika 
pelanggan itu sendiri tidak membaca koran, 
mendengar radio, menonton TV, tidak 
menerima broadcast BBM apalagi tidan 
menerima sms, maka masyarakat tidak akan 
tau tentang informasi terbaru dari PDAM 
termasuk jika besok harinya air ledeng akan 
mati atau air tidak akan keluar. Karena 
logikanya, Pelanggan PDAM kan banyak 
sekali, ada dua ratus ribuan pelanggan jadi 
tidak mungkin pihak PDAM member tau 
satu persatu pelanggan tersebut jadi hanya 
memberi  tau informasi seadanya saja.  
 
Kemudian, ada juga prosedur untuk 
pelanggan yang disebut Standar 
Operasional Prosedur (SOP) yaitu prosedur 
yang ada pada unit pelayanan. Misalnya, 
prosedur sambungan langganan baru, 
prosedur pemasangan pipa persiapa 
sambungan baru, prosedur keluhan air tidak 
keluar, prosedur keberatan bayar, prosedur 
biaya balik nama, prosedur revisi, prosedur 
penagihan rekening air, prosedur himbauan 
dan usulan pemutusan, prosedur 
penyelesaian pemutusan tunggakan, 
prosedur pencatatan meter, prosedur test 
meter untuk ½, prosedur program meterisasi 
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dan standarisasi, dan prosedur penyelesaian 
pelanggan illegal.  SOP itu isinya lengkap 
termasuk syarat-syarat pemasangan baru 
atau yang lain sebagainya. 
 
Prosedur pembayaran air dilakukan 
dengan mendatangi salah satu cabang unit 
terdekat, melalui atm, dan kantor pos. 
Tetapi jika ada kesalahan, hanya bisa 
dilayani dengan mendatagin salah satu 
cabang terdekat. 
 
Petugas disana juga cukup 
memadai. Dan setiap ada pegawai baru 
maka dilatih dulu tetapi hanya secara 
internal saja. Semua staff mempunyai 
tanggungjawab masing-masing termasuk 
bagian unit pelayanan. Tanggungjawab 
bagian pelayanan yaitu melalui laporan-
laporan. 
 
Lalu, ada juga standar pelayanan 
untuk konsumen. Standar itu harus dipenuhi 
oleh konsumen. Misalnya, keberatan bayar 
maka diberi waktu satu hari tidak boleh 
lebih untuk membayar. 
 
Setelah itu, di PDAM Tirta Musi 
Palembang biasanya banyak pelanggan 
yang mengeluh, keluhan disini banyak 
sekali seperti data rekapitulasi keluhan 
pelanggan. Penyebab-penyebab dari 
keluhan tersebut bermacam-macam 
misalnya, kadang ada kesalahan dari pihak 
kita tetapi ada juga dari pihak pelanggan. 
PLN mati lampu maka kami tidak bisa 
beroperasi, ada juga kesalahan 
operatornya, ada juga karena meteran rusak, 
pipa sudah jelek, dan lain sebagainya. 
 
Sedangkan kalau soal informasi 
tentang PDAM itu sendiri. PDAM 
mempunyai cara tersendiri untuk 
menyampaikan kepada masyarakat. melalu 
media massa seperti koran, radio, disiarkan 
PAL TV, Broadcast BBM dan sms hanya 
dengan beberapa orang saja. Tetapi jika 
pelanggan itu sendiri tidak membaca koran, 
mendengar radio, menonton TV, tidak 
menerima broadcast BBM apalagi tidan 
menerima sms, maka masyarakat tidak akan 
tau tentang informasi terbaru dari PDAM 
termasuk jika besok harinya air ledeng akan 
mati atau air tidak akan keluar. Karena 
logikanya, Pelanggan PDAM kan banyak 
sekali, ada dua ratus ribuan pelanggan jadi 
tidak mungkin pihak PDAM member tau 
satu-persatu pelanggan tersebut jadi hanya 
memberi  tau informasi seadanya saja. 
 




1. Value for money dikatakan baik jika 
telah memenuhi semua elemen yaitu 
ekonomis, efisien, dan efektifitas. 
Berdasarkan data anggaran dan 
realisasi anggaran perusahaan pada 
tahun 2010 sampai 2012, maka value 
for money pada PDAM Tirta Musi 
Palembang tidak berjalan dengan 
baik karena tidak memenuhi ketiga 
elemen tersebut.  Value for money 
dalam penelitian ini dapat 
dikategorikan tidak ekonomis, tidak 
efisien dan tidak efektif. Pertama, 
tidak ekonomis karena setiap 
tahunnya perhitungan anggaran 
tersebut meningkat. Pada tahun 2010 
jumlah anggaran Rp 
142.789.704.382.000, lalu tahun 
2011 menjadi Rp 
164.906.168.411.000, kemudian 
tahun 2012 mengalami kenaikan lagi 
Rp 209.834.161.868.000  itu berarti 
adanya pemborosan, perusahaan 
tidak mampu menghilangkan atau 
mengurangi biaya yang tidak perlu. 
Lalu kedua, tidak efisien karena 
realisasi anggaran lebih besar dari 
anggaran perusahaan, dilihat dari 
prsentase perbandingan, jika 
persentase lebih dari 100% maka 
realisasi anggaran lebih besar dari 
anggaran dan sebaliknya. Pada tahun 
2010 mencapai 129,67% , lalu tahun 
2011 menjadi 122,53%, dan tahun 
2012 menjadi 111,17%. Kemudian 
yang terakhir, tidak efektif karena 
tidak mencapai sasaran atau misi 
perusahaan itu sendiri yaitu 
mengutamakan mutu dan pelayanan 
demi kepuasan masyarakat. 
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2. Akuntabilitas dapat berjalan dengan 
baik apabila perusahaan mampu 
mengurangi keluhan pelanggan. 
Berdasarkan data rekapitulasi 
keluhan pelanggan pada tahun 2010 
sampai 2012 dan hasil wawancara , 
maka akuntabilitas pada PDAM Tirta 
Musi Palembang sudah cukup baik 
karena keluhan-keluhan pelanggan 
(seperti : air tidak keluar, keberatan 
bayar, masalah meter, diputus, dan 
lain-lain) selama tiga tahun masih 
bisa diatasi dengan baik, walaupun 
masih ada keluhan yang mengalami 
kenaikan seperti : keluhan diputus 
nya air. Pada tahun 2010 mencapai 
494 keluhan, lalu tahun 2011 menjadi 
496, kemudian tahun 2012 
mengalami kenaikan lagi sebesar 604 
keluhan. Penyebabnya yaitu karena 
adanya penyambungan air secara 
ilegal (penjualan air tanpa izin). Lalu, 
perusahaan ini juga kurang 
memberikan informasi tentang 
PDAM Tirta Musi Palembang untuk 
pelanggan apalagi ketika air akan 
mati esok harinya, banyak pelanggan 
yang tidak mengetahuinya sehingga 





a. Bagi PDAM Tirta Musi Palembang 
 
Berdasarkan kesimpulan di atas, 
maka penulis dapat memberikan saran bagi 
perusahaan yang dapat bermanfaat di masa 
yang akan datang yaitu : 
 
1. Agar value for money pada data 
anggaran perusahaan dan realisasi 
anggaran PDAM Tirta Musi 
Palembang dari tahun 2010 hingga 
2012 dapat berjalan dengan baik 
maka harus memenuhi tiga elemen 
dari value for money yaitu ekonomis, 
efisien, dan efektivitas. Sebaiknya 
perusahaan mampu menghilangkan 
atau mengurangi biaya yang tidak 
perlu (seperti pada biaya administrasi 
dan umum : biaya amortisasi). Lalu, 
sebaiknya perusahaan setiap 
tahunnya menganggarkan biaya di 
luar usaha pada anggaran perusahaan 
agar realisasi tidak lebih besar dari 
anggaran perusahaan. Kemudian, 
sebaiknya perusahaan meningkatkan 
kualitas pelayanan untuk masyarakat 
agar tujuan perusahaan tercapai 
dengan mengurangi keluhan-keluhan 
pelanggan yang ada. 
 
2. Agar akuntabilitas bisa dikatakan 
baik maka PDAM Tirta Musi 
Palembang harus memperbaiki cara 
pelayanan pada masyarakat. Pertama, 
sebaiknya ada peraturan atau sanksi 
(denda) jika ada masyarakat yang 
melakukan penyambungan air secara 
ilegal. Kemudian, sebaiknya 
perusahaan juga  menginformasikan 
kebijakan atau berita tentang PDAM 
Tirta Musi Palembang melalui sms. 
Perusahaan bisa bekerja sama dengan 
salah satu operator seluler dengan 
biaya sms ditanggung oleh pelanggan 
dihitung perbulan agar pelanggan 
mengetahuinya daripada disampaikan 
melalu media massa tetapi pelanggan 
tidak mengetahui mengenai informasi 
tersebut. 
 
b. Bagi Peneliti Selanjutnya 
 
Untuk penelitian selanjutnya 
diharapkan agar melakukan penelitian 
dengan model penelitian yang berbeda, 
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